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الملخص 

تتركز هذه الدراسة على واحدة من الموضوعات المهمة التي تخص المصارف التجارية العاملة في ليبياء فإن هذه 
الورقة تمحدف إلى فهم تأثير الثقافة على جودة الخدمات المدركة الذي بدوره يؤدي إلى رضا العملاء في القطاع المصرفي 
الليبي. بالإضافة إلى ذلك» سيكون من المهم استكشاف ثقافة العملاء المصارف التجارية العاملة في ليبيا العامة أو 
الخاصة. ولتنفيذ هذه الدراسة تم توزيع الاستبيان على عملاء المصارف التجارية وكان عدد الاستبيانات 
(329)وأجريت التحليل الإحصائي للخروج بنتائج وأراء العملاء بالمصارف التجارية. وقد توصلت هذه الدراسة 
الى ان بعض أبعاد الثقافة لها تأثير هام جداً خصوصا الجماعية» الرجولة» وتجنب عدم اليقين. على جودة الخدمة 
المدركة وبالتاللي إلى رضا العملاء المصارف الليبية. وعلاوة على ذلكء؛ فإن المصارف العامة هو أكثر قلقا على رضا 


العملاء مقارنة للمصارف الخاصة. الدراسة لها تأثير كبير بالنسبة لمدراء المصارف التجارية الليبية والتي سوف تساعدهم 


على عمل استراتيجيات جديدة لأعمالهم. ومن المتوقع أن يتفيد جوانب أخرى من القطاع المصرفي حيث أبعاد الثقافة 


والرضا وغيرها في هذا المجال. 
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قطاع الخدمات يلعب دورا هاما في اقتصاد أي بلد, بما في ذلك البلدان ذات الدخل المنخفض التي تولد في 
كثير من الأحيان أكثر من 50/ من الناتج المحلي الإجمالي الإجمالبي في معظم البلدان» ولكن أيضا تساعد في خلق 
فرص العمل والمدخلات والخدمات العامة للاقتصاد (كالي وآخرون» 2008). لقد أصبحت قضية جودة الخدمات 
ورضا العملاء دائما باهتمام الأكاديميين والتسوقيين لممارسة أعماطهم . وأكدوا أبرز العلماء أن نوعية الخدمة تلعب دورا 
هاما في مساعد مدراء الشركات على مواصلة ميزتما التنافسية في السوق. وتعتبر جودة الخدمات المفتاح لقياس رضا 
العملاء الذين هم شريان الحياة لأية منظمة والمفتاح إستمرار بقائها كمنظمة(2015 1011813126 ع متوععاى) 
و( خفافة» والشافعى» 2013). 


مع ذلكء فإن الأدلة من الأدبيات والدرسات السابقة أشرت إلى أن ثقافة العملاء من العوامل الحامة جدا 
التي لما تأثير على جودة الخدمة» وبالتاللي سيكون لها تأثير على رضا العملاء في القطاع المصارف الليبية ( الميار » 
1) قال هوفستيد إن الدول هي مصدر قدر كبير من الحالة النفسية المشتركة لمواطنيها. ولذلك» تطبيق 
التصنيف الثقافي هوفستيد على المستوى الفردي. ولهذا البحث نظرة على الثقافة من حيث الثقافة الوطنية التي 
اعتمدتما هوفستد (1991). ويعتقد أن هذا المفهوم للثقافة هو ذات الصلة لبحث جودة الخدمة. والسبب هوء عادة 
شركات الخدمات تحاول إيجاد توازن مناسب بين توحيد والتكيف بروتوكولات الخدمات والمواصفات لمقدمي الخندمات 
(2014). وجودة الخدمة تمكن المديرين في المنظمات صياغة المفاهيم لتحديد أوجه النقص وتلبيت رغبات العملاء 
. ومع ذلكء وفقاء زيثمال» وبيري (1988)» وينبغي قياس جودة الخدمة من وجهة نظر العملاء» والذي يجلب 
رضا. والارتياح هو عملية دائمة ومستمرة لا ينبغي أن ينظر إليه على أنما ثابئة بل هي متغيرة قابله للقياس»(اقدارة» 
2) ونظراً لإهمال التركيز على العملاء والاهتمام بالحيئات العامة ومنح قروض كبيرة لما. وايضا تسبب ضعف 


الاتصال بين المصارف التجارية وفروعها المنتشرة في انحاء ليبياء واعتماد طرق تقليدية في تحويل المبالغ والبطء في تنفيذ 


هذه العمليات الأمر الذي أدى إلي قلة رضا العملاء في المصارف الليبية. وهي بحاجة إلى التركيز على تحسين جودة 
الخدمات المصرفية. (أبو بكر 6 2008) أيضا تأثير الثقافة على سلوك الاتصالات بين الموظفين والعملاء في 


المؤسسات المالية الليبية. ونظرا للتطورات السريعة والعولمة وقد أجبر جميع المصارف بضرورة إعادة النظر في سياساتها. 
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وبالتالي» يحب على المصارف امتلاك المعرفة حول جودة الخدمة ورضا العملاء من أجل البقاء على قيد الحياة في 


ليوف 


2. الدرسات السابقة 


تم تعريف الثقافة في الأدب من قبل مختلف العلماء. يصف (شين»:2010) أن الثقافة كوحدة سلوك تضم 
مجموعة تشترك في الهدف والفكر. وعلاوة على ذلكء أشار( سيفاكومار وناكاتا ‏ 2001) أن الثقافة هي نظام من 
التفكير والمشاعر والأداء الذي تم اضافته ضمن معتقدات وقيم الأفراد. ومع ذلكء ( هوفستيد وآخرون.1991) 
يصف الثقافة باعتبارها الاختلاف بين أفراد المجتمع لآخر بسبب سلوك الأفراد لمشتركة. وعلاوة على ذلكء؛ فقد أكد 
العلماء أن الثقافة تعرف الثقافة بأتما مجموعة من القيم أو تصرفات الأفراد داخل دولة ما أو تنظيم معين وتتصف بعدة 
خصائص هي: 
أكما مجموعة من المعاني المشتركة التي تخص مجموعة من الأفراد وتتصف بالنسبية» كما أنما مكتسبة 112ع1106) 
(1995 وتعتبر القيم الثقافية أحد الأبعاد الرئيسية لثقافة الشعوبء فالقيم هي عبارة عن المعتقدات الأساسية للأفراد 
وهي التي تحدد ما هو صحيح وما هو خاطئ وما يجوز وما لا يجوز وما هو سيء وما هو جيد للتصرفات والأفعال. 
(أبو قحف , 2005) فالمعتقدات والقيم الثقافية توجه سلوك الأفراد وغالباً ما ينتج عنها تباين في الممارسات الإدارية 
من دولة لأخرى وهنا يقع على عاتق المدير الدولي مهمة تشخيص القيم التي تسود في الدولة الأخرى التي ينوي 
ممارسة النشاط فيها وذلك حتى يتمكن من فتح قنوات الاتصال وتبادل المعلومات مع الآخرين (جوادء 2002) 
كذلك فإن التباين الثقافي يمكن معرفة أنماطه وتأثيره على إدارة الأعمال الدولية بعدة طرق أهمها: (التكنولوجياء 
الاتحاهات الإدارية» فلسفة الإدارة» علاقات العمل مع الحكومة» طرق السلوك والتصرف وغيرها. 42 06906©) 
(1999 ,اع1108. 
تعتبر دراسات هوفستد (1984-1991 ,110168]606) من أفضل الدراسات التي شخصت ملامح الفكر الإداري 


في المجتمعات العالمية اعتماداً على المنظور الثقافي حيث أن النظم والممارسات الإدارية تتباين وتختلف بناءً على تباين 


الثقافات وكل نموذج إداري سيتأثر بالثقافة الوطنية التي تنتمي إليها كل مؤسسة عن طريق تحسين اداء 1181/1 هوفستد 
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عالم إداري هولندي أعطى مهمة تطوير الوضع الإداري في شركة العاملين في الشركة حيث قام بتوزيع حوالي 
(100000) استبانة على العاملين وتبين له من خلال هذه الدراسة 4 أبعاد ساعدت فيما بعد على تشخيص 
وتفسير أسباب وجود الاختلافات الظاهرة والمنتشرة في كافة المكاتب العاملة لشركات 181/1 وكانت تلك الأبعاد 
الاكتشاف الأساسي الذي استطاع هوفستد من خلاله تفسير أسباب وجود الاختلافات الثقافية وفسر من خلاها 
مسألة تعدد الثقافات واختلافاتما وقدم هوفستد نظريته وبين أهمية الأخذ بالاعتبار الاختلافات الثقافية في فهم 
سلوكيات وانطباعات الأفراد داخل التنظيمات بناءً على الأبعاد الأربعة التالية:ومع ذلكء فان خمسة أبعاد للثقافة لها 


تأثير على المجتمع» و الأفراد. وسنناقش الأبعاد الخمسة في ما يلي: 


1.. مسافة السلطة او النفوذ الوظيفي (015]826 0018615): يتم توزيع مدى أعضاء أقل قوة من المؤوسسات 
والمنظمات داخل البلد ويتوقع أن تقبل السلطة غير متكافئ" (هوفستيد وآخرون. 1991) وبالتاليي مسافة الطاقة 
العالية تشير إلى مستوى عال من عدم المساواة من حيث السلطة والثروة. على العكس من ذلكء على مسافة 


منخفضة الطاقة تشير المزيد من المساواة والتعاون بين المستويات. 
2. الفردية بخلاف الجماعية : (151]7اء0116» / 015101021137م1) 


الفردية مقابل الجماعية: "تنتمي إلى المجتمعات التي العلاقات بين الأفراد هي فضفاضة" في حين الجماعية هي عكس , 
تشير عالية الفردية أن الأفراد من ثقافة قلقون مع مصلحتهم الذاتية»(هوفستيد وآخرون. 1991) والعكس» 
وانخفاض النزعة الفردية تعني السند القوي للجماعات. 

3 - الذكورية بخلاف الأنثوية (/]031أمتمطدع؟ / 1207ناء5نادم): "إن نمط دور الجنس المهيمن في الغالبية 
العظمى من امجتمع التقليدية والحديثة على حد سواء" عالية الذكورة تشير إلى أن الذكور يسيطرون بشكل كبير على 
امجتمع. منخفضة الذكورة تشير إلى انخفاض مستوى التمييز بين الجنسين(هوفستيد وآخرون. 1991). 


2- جنب المجهول (290103206 '(]1261]312): "إلى أي مدى أعضاء ثقافة يشعرون بأتهم مهددون من قبل 


حالات مؤكدة أو غير معروف ارتفاع تجنب عدم اليقين يشير إلى أن هناك قبولا منخفضة من الغموض. 
لتجنب(هوفستيد وآخرون. 1991) انخفاض عدم اليقين يشير قلق أقل للغموض الذي يعني أن المجتمع هو أكثر 
انفتاحا على المخاطر. 
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5 النظرة طويلة الأجل للمستقبل (01160196101 16110 ع100) 
وتبين وجهة نظر أفراد المجتمع نحو المستقبل من حيث التركيز على الجانب طويل الأجل وتقبلهم للتغيير أم التركيز على 
الجانب قصير الأجل(هوفستيد وآخرون. 1991) من خلال تمسكهم بالجوانب التقليدية واعتزازهم بالماضي وعدم 


قبل التشير., 


3. جودة الخدمة 

من أجل عرض الشركة للوصول إلى العملاء هناك حاجة للخدمات. تعتمد هذه الخدمات على نوع المنتج ويختلف في 
مختلف المنظمات. يمكن تعريف الخدمة في العديد من الطرق اعتمادا على المنطقة التي يتم استخدام هذا المصطلح. 
ويحدد المؤلف الخدمة بأتما "أي فعل غير المادي أو الأداء الذي يقدم أحد الأطراف إلى الآخر الذي لا يؤدي في 
ملكية أي شيء" (كوتلر وكيلر 2009). في كل شيء, الخدمة كما يمكن تعريفها بأنما عرضا غير المادي من طرف 
إلى آخر في الصرف من المال من أجل المتعة. 

الجودة هي واحدة من الأشياء التي تبدو للمستهلكين في العرض الذي يحدث الخدمة لتكون واحدة (سليمان» 
0 وآخرون 2009). يمكن أيضا تعريف الجودة ومجمل السمات والخنصائص لمنتج أو الخدمات التي تحمل 
على قدرتها على تلبية الاحتياجات المعلنة أو الضمنية (كوتلر وآخرون» 2002). ومن الواضح أن نوعية هي أيضا 


ذات الصلة لقيمة عرضاء والتي يمكن أن تثير الارتياح أو عدم الرضا من جانب المستخدم. 


جودة الخدمة في الإدارة والتسويق الأدب هو مدى إدراك العملاء لتلبية الخدمة و / أو تتجاوز توقعاتحم على سبيل 
المثال على النحو المحدد من قبل (زيثمال وآخرون 1990)» استشهد في بوين وديفيد» 2005) وهكذا يمكن جودة 
الخدمة أنوي أن أكون في الطريقة التي يتم تقديم العملاء في المؤسسة والتي يبمكن أن تكون جيدة أو سيئة. 
0 يحدد جودة الخدمة بأتما "الخلافات بين توقعات العملاء والتصورات الخدمة" 


21 2 9858 [وقالوا ان قياس جودة (الخدمة على أتما الفرق بين المتصورة والخدمة المتوقعة كان وسيلة 


صالحة ويمكن جعل إدارة لتحديد الثغرات إلى ما تقدمه من الخدمات. 
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4. رضا العملاء 
شهدت المؤسسات المالية المنافسة الشديذة وتغير هن حيث توقعات: العملاء. على هئ السنوات القليلة الماضية 
(تشنغ وآخرون, 1996). وقد أدت المنافسة الشديدة والمتطورة ما لا نحاية مطالب العملاء في جميع البنوك لتحديد 
الدوافع من رضا العملاء ولاء (لينكا وآخرون, 2009). رضا العملاء هو المفتاح من أجل البقاء في السوق. تكلفة 
الحصول على عميل جديد هي أكثر بكثير من تكلفة الإبقاء على العملاء الحاليين. يتم إعطاء العملاء أولوية 
قصوىء وفقا لتوقعاتحم» ويجحري تطوير منتجات وخدمات جديدة للوفاء بما مع التركيز بشكل خاص على جودة 
الخدمة. مفاهيم جديدة للتسويق والاستراتيجيات (إنوي وآخرونء» 1993؛ سعيد وآخرون 2014؛. أشفق 
وآخرون, 201)0؛ خالد وآخرون» 2011))» وتولي اهتماما أكبر لتحديد احتياجات العملاء وتوقعاتحم (مورغان» 
9) وتقديم نوعية عالية من الخدمة للعملاء (لويس» 1993؛ وثويتس وفيرء 1995). هو الدافع وراء اهتمام 
إلى حد كبير إدراك أن نتائج جودة خدمة عالية في رضا العملاء مع المنتج أو الخدمة» ورغبة أكبر أن يوصي شخص 
آخر لاستخدام الخدمة؛ انخفاض ف الشكاوى وتحسين المحافظة على العملاء (زيثمال وآخرون, 1996) . 

في الدراسات السابقة حول دور تأثير الثقافة على جودة الخدمة ثما يؤدي إلى رضا العملاء» بدل الباحثين قدرا 
كبيرا من الجهد للبحث في آثار الثقافة على جودة الخدمات (الميار» 2011 ؛,1995 العجمي. 2012 ؛ الهرش» 
58) أن ثقافة العملاء من العوامل الحامة جدا التي لما تأثير على جودة الخدمة» وبالتالي يكون ا تأثير على رضا 
العملاء في القطاع المصارف الليبية وهي تعتبر من اهم البيئة المحيطة بالمصارف والتي يجي دراستعا ومعرفة توجهات 
العملاء ورغباتهم وثقافتهم والثقافة المنتشرة لكي تأخد في الحسبان. وايضا مجموعة من الباحثين درسوا تأثير جودة 
الخدمة و رضا العملاء (خفافة » 2013؛ ابو موسي.2000؛ نورالدين» 2007؛ الفقهاء»2012) و يمكن تحديد 
تأثير الجودة الخدمات على رضا العملاء من خلال المنافسة الشديدة والمتطورة ما لا نحاية مطالب العملاء في جميع 
البنوك لتحديد الدوافع من رضا العملاء ولاء (لينكا وآخرونء 2009). رضا العملاء هو المفتاح من أجل البقاء في 
السوق. تكلفة الحصول على عميل جديد هي أكثر بكثير من تكلفة الإبقاء على العملاء الحاليين. يتم إعطاء 
العملاء أولوية قصوىء وفقا لتوقعاتهم ويحري تطوير منتجات وخدمات جديدة للوفاء بما مع التركيز بشكل خاص 


على جودة الخدمة. مفاهيم جديدة للتسويق والاستراتيجيات (إنوي وآخرون» 1993؛ سعيد وآخرون 2014؛. 


أشفق وآخرون» 2010؛ خالد وآخرون» 2011)» وتولي اهتماما أكبر لتحديد احتياجات العملاء وتوقعاتحم 
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(مورغان» 1989)» وتقديم نوعية عالية من الخدمة للعملاء (لويس» 1993؛ وثويتس وفيرء 1995). هو الدافع 
وراء اهتمام إلى حد كبير إدراك أن نتائج جودة خدمة عالية في رضا العملاء مع المنتج أو الخدمة» ورغبة أكبر أن 
يوصي شخص آخر لاستخدام الخدمة» انخفاض في الشكاوى وتحسين المحافظة على العملاء (زيثمال وآخرون» 
6)). 

من هنا ابعاد الثقافة لما دور بالغ الأهمية في رضا العملاء ولاسيما في ظل المنافسة الشديدة بين المصارف 


التجارية لأتما تدعم فرص الاستثمار وتزيد التنمية الاقتصادية بأنواعها ومن تم المساهمة في التنمية. 


ما سبق تفترض الدراسة ان الثقافة لما تأثير ايجابي في زيادة جودة الخدمة وبالتالى رضا العملاء . 


شكل رقم (1) نموذج الدراسة 


التوجه في المدى الطويل 
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تم جمع البيانات من العملاء الذين يتلقون الخدمات من أكبر ثلاثة مصارف قطاع العام والخاص في مدينتي 
طرابلس و مصراتة. وقد تم قياس هذه الدراسة بالاستبيان حيث تم تجميع 343 استبيان وكانت العينة الصالحة 
للاستعمال 329 استبيان » وباستخدام مقياس ليكرت خمس نقاط تتراوح بين 1 - لا أوافق بشدة إلى 5 - أوافق 
بشدة. تم اعتماد البنود قياسات أبعاد الثقافة وفقاً ( العجمي وآخرون»)2011) مع 26 مادة: ستة بنود الجماعية؛ 
ستة بنود التوجه على المدى الطويل» أربعة بنود للرجولة» خمسة بنود لتجنب عدم التأكد» وخمسة بنود لمسافة السلطة. 
تم اعتماد البنود لقياس أبعاد جودة الخدمة المدركة من21 عناصر أربعة بنود لملموسية» خمسة بنود للموثوقية» أربعة 
بنود لضمانء أربعة بنود للاستجابة» وأربعة بنود على التعاطف ( براسرمان. 1994 ). واعتمدت البنود قياسات 
رضا العملاء من خمسة بنود.( خفافه وأخرون. 2013). ولتحقيق الدقة والجودة في تحليل البيانات المجمعة ثم 


إستخدام نموذج المعادلة البنائية (]/51921) 12006111185 601121011 511010111181 لتصميم واختبار النموذج النظري 


وتحليل البيانات المجمعة عن طريق البرنامج الاحصائي(5آ21 511211). 
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6. الخصائص الدبمغرافية لعينة الدراسة 


يلاحظ من الجدول رقم (1) ان النسبة الاكبر من 
المبحوثين من أصحاب المشاريع تراوحت اعمارهم ما بين 
39-9 سنة بنسبة متوسطة 042/7.7؟ من حجم 
العينة » يلها الفئة م ©4 - 59 سنة وبنسبة 
4 وكان 2.7 90 من اعمار العينة اكبر من 50 
سنة» » اما المستوى التعليمي فقد كان اصحاب 
الشهادات الجامعية يمثلون 53.8 70 من حجم العينة 
يليها شهادة الدبلوم المتوسط بنسبة 18.8 0, ثم شهادة 
الدبلوم العاللي بنسبة 13.4 06/ من حجم العينة» 
وكانت نسبة 2.7 70 فقط من العينة بدون تعليم» أما 
بخصوص الوظيفة والتي تدل علي نوع العمل او المهنة 
فأظهرت بيانات العينة أن 078.4/ هم من الموظفين» 


وكانت نسبة 9011.9 من رجال الأعمالء بينما نجد أن 


قير 


المستوى التعليمي 


الوظيفة 


المتغير 
5 
بن 29 إلى 9مرية 
0 
من 49 الي 59 سنة 
اكر امن 59 اسنة 
دكتوراه 
بالجسغير 
شهادة جامعية 
شهادة دبلوم عالي 
شهادة دبلوم متوسط 
يدون تكلم 
طالب 
موظف 
رجال اعمال 
بطالة( بدون عمل) 


متقاعد 


جدوا رقم(1) البيانات الديمغرافية للعينة 


التكرار 
1 
157 


النسبة المئوية 
203 
7 كج 
28 
204 
ا 16 
2/012 
210 
2008 
24 
28 
2027 
2206 
2200004 
29 
2كآ201 
94 


نسبة هي 01.2, بدون عمل اما الطلبه فكانت نسبتهم 04.6, من حجم العينة» غير أن 04/ من حجم العينة يهم 


متقاعدون وكبار في السن مما يشير الى أن نسبة كبيرة من المبحوثين كانوا من الموظفين و ياستخدموا المصارف وهي 


الفئة الأكبر من الذين يستفيدون من خدمات المصارف. 
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7. قياس المصداقية والثبات لأداة القياس 


ويقصد هنا التأكد من مدي ملائمة اداة الدراسة (الاستبيان) لقياس الحهدف الذي صممت من اجله. 
ولغرض تحقيق ذلك يتم استخراج قيمة معامل الاتساق الداخلي الفا كرونباخ(182م1 داع ة000) لقياس تباث 
اداة الدراسة» ومن تم حساب قيمة صدق التقارب (1721101]9 26عع0029761) وايضاً صدق التمايز( 
211017 22م تسته1215) لقياس صدق اداة الدراسة في عكس الواقع النظري للدراسة. 

هناك عدة قيم واشتراطات يجب تحقيقها لاعتبار أن اداة الدراسة تتمتع بالثبات والمصداقية فمن خلال 
الجدول رقم (3) يتضح ان شرط الثبات قد تحقق من خلال مؤشر الموثوقية المركبة (/ه11361110ع1 0516م 002) 
فقد كانت اقل قيمة في أبعاد الثقافة 0.880 وهي تزيد عن النسبة الموصى بما (اكبر من 0.70) وهي موافقة لما 
يرى ( هير» واخرون 1998,2). كما تم اختبار صدق اداة الدراسة من خلال صدق التقارب والذي يقيس درجة 
التقارب بين فقرات المتغير مع بعضها البعض (البناء) وفي ذات الوقت الي أي مدى يختلف متغير عن متغير اخر او ما 


يسمى ب (عدم وجود (1/1111601112623317). 


جدول رقم (2) قياس ارتباط متغيرات الدراسة 


00.07 

06 005 

0055 00 0 0.3 

057 0625 04 06 

021 053 )2)4 05 064 

050 002 0625 4 02 0066 0 06 
الجدول من إعداد الباحث حسب مخرجات نتائج تحليل الدراسة 
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ان الهدف من اجراء تحليل الارتباط هو ثلاثة اغراض (1) هذا النوع من التحليل مهم لإظهار العلاقات الفردية بين 
المتغيرين .(2) يستخدم التحليل لدراسة العلاقة بين المتغيرات .(3) يستخدم التحليل للكشف عن مشكلة الارتباط 
الذاق. و على وجه الخصوص فان هذه الدراسة استخدمت تحليل الارتباط لتحديد قوة و اتحاه العلاقة الخطية بين 
المتغيرات السبعة للدراسة» الجماعية» الذكورية» مسافة السلطة» توجة طويل المدي» تحنب عدم اليقين» جودة 
ان العلاقة بين كلا من ابعاد الثقافة وجودة الخدمات المدركة كبيرة على التوالي 0.742 -1 , 0.889 -<1 )عند 
مستوى معنوية 01 بينما العلاقة بين جودة الخدمات المدركة و رضا العملاء علاقة قوية (0.860 -:1) عند 
مستوى معنوية 005 


جدول رقم (3) قياس الموثوقية الدراسة 


أ 1التأقطه0» لع010 16و11 7م 584 
حطس »ه011 الجماعية 0551 0260 
111١ 4‏ 10115/ توجه طويل المدى 0641 0957 
11217تاء1/125/ الذكورية 0,605 0228) 
115222 ع:1203/ مسافة السلطة 0,14 209) 
21010122 7إ262126ع11/ تجنب عدم اليقين 000)) 23218) 
©825511211/ الأمان 0,007 240) 
95 / الاستجابة 525) 224) 
تإطغدمحصظ/ التعاطف 00604 028 
12211117" / ملموسية 607) 226) 
112511167 / الموثوقية 07,11 0225 
011560111615)/ رضاء العملاء 07 0224 


الجدول من إعداد الباحث حسب مخرجات نتائج تحليل الدراسة 


وبالرجوع الي الجدول رقم(2) تدل قيم الجدر التربيعي لمعامل متوسط التباين (45719) انما اعلي من قيم معاملات 
الارتباط بين كافة الابعاد ثما يوكد ان الدراسة تتصف بالصدق التمايز» وايضاً جاءت قيمة الموثوقية المركبة (0189©) 
اعلى من 0.7 » وايضاً كانت قيمة (37711) لكل متغيرين اكبر من 0.5) » واكبر من قيمة الارتباط بين ذات 
المتغيرين حسب (113112 واخرون» 2006 ). 
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8 اختبار الفرضيات وتحليل النتائج 

لاختبار مدى تجاح الفرضية ومن ثم قبوها او ورفضها هناك بعض المؤشرات يجب ان تتحقق من خلال 
مخرجات النتائج وهي قيمة ] الجدولية (731106 _ ]) ويرمز لها بالرمز (811006؟ _ ]) ويحب ان تزيد قيمتها عن 
6 لتكون فرضية ناجحة(11911)» وقيمة ©2-172111 لا تتجاوز (0.050. معاملات مسار تمثل العلاقة المفترضة 
بين بنيات (11311 ٠‏ 5016» 20138) ويمكن الاستدلال على معاملات مسار الفردية للنموذج الميكلي 21.5 كما 
معاملات بيتا موحدة من العاديين الساحات الانحدار الأقل. في هذه الدراسة» وقد تم قياس معاملات مسار النموذج 


الميكلي» وكان يستخدم الإجراء 1000 إعادة إختبار عينات أهم معاملات الانحدار. 


جدول رقم (4) نتائج تحليل الفرضيات 


المتغيرات غ125 512 له-1 1 1212001 
رو يه 06,0 00-056  9513*‏ 0.6853 مقبولة 
توجه طويل المدى / تصورات جودة الخدمات 2 0.014 006 0.3140 برلرية 
50 02,61 0-052 6984# مقبولة 
مسافة السلطة / تصورات جودة الخدمات 2 0.077 0.051 2 1.508 مرفوفة 
س0 004 *8.480 مقبولة 
تورات جودة الخدماث/ رضا الزبون 0738 055  22.545**‏ 0.622 مقبولة 


1 م ** ,17[دنان ععاتحتعة لع طاععمء2 -2500 ,0ع5016 م511 غ0ل8 دذا[ 
أظهرت النتائج أن قيمة 14.2 للحصول على جودة الخدمة المدركة هي 0.683. فإنه يشير إلى أن 68.3 في الماثة 


من التباين في الرضا ويمكن تفسير أبعاد الثقافة. وعلاوة على ذلك» قيمة 152 لرضا هو 0.622. فإنه يشير إلى أن 


2 يف لمائة من التباين في الرضا ويمكن تفسير ذلك من خلال جودة الخدمة المدركة. استنادا إلى فرضيات هذه 


الدراسة» تم اختبار الآثار المباشرة بين المتغيرات. وتشير النتائج إلى أن الجماعية0.340 - 85) » (0.01> ”1 


الذكورة0.361 - 13) » (0.01> ©) وعدم اليقين تجب0.372 - 13) » (0.01> الدينا علاقة كبيرة مع 
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نوعية الخدمة المدركة. وهكذاء تم قبول ودعم 111 , 113., و .115 بالإضافة إلى ذلك؛ و كانت الفرضية 116 
مقبولة وهي جودة الخدمة المدركة لديه علاقة كبيرة مع رضا العملاء (0.788 - 13),» (0.01> '1) أيضا. 
نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان جودة الخدمة المدركة مع توجة طويل المدى و مسافة السلطة كانت مرفوضة» و 
يرجح الباحث أن عملاء المصارف التجارية لا يمتلكون مساحة واسعة من الوعي في ضمان المستقبل وهناك تخوف 
وغموض في التعامل مع المصارف التجارية و يعزى الباحث ذلك الى الاوضاع الأمنية والانشطار السياسي الحاصل في 
ليبيا الآذ» وكذلك فان ادراك العملاء لمسافة السلطة كان مرفوضا لأنحم يعتقدون أن مسافة السلطة العالية تشير إلى 


مستوى عال من عدم المساواة من حيث السلطة والثروة» والعكس صحيح. 


9. التوصيات 
يمكن عرض مجموعة من التوصيات تتمثل في: 

1- ان تقوم الدولة بعمل جسر من الثقة بينها و بين المصارف التجارية وعملائها من أجل المحافظة عليها وكسب ثقة 
السوق في ظل هذه المنافسة. 

2- تعزيز ثقة الزبائن في مصارفهم التجارية في ليبيا ما يساهم في رسم صورة ذهنية جيدة لدى المواطنين» بالتاللي زيادة 
موارد المصارف وانعكاسه تقديم خدمات أفضل. 

3- تحفيز التجار الكبار والمستثمرين والمقاولين للاستفادة من الخدمات المصرفية لدفع التسهيلات الادارية 
من خلال حملات التوعية و التعريف بأهمية المصارف التجارية. 

2-4 رفع مستوى كفاءة العاملين بالمصارف» من خلال التدريب و التطوير» و مشاركة دعم الهيفات 

الاجتماعية التي لا تهدف ‏ لى الربح »كالمؤسسات الخيرية و دور الرعاية» و منظمات الاغاثة:؛ و غيرها 

من النشاطات الملموسة» و التي تساعد على زيادة الوعي بأهمية هذه المؤسسات و زيادة ثقة العملاء بما. 


5- القيام بالمزيد من الأبحاث والدراسات الأكاديمية حول جودة المخدمات والمصارف التجارية تمدف 


مساعدة المختصين وتقديم كافة الاقتراحات المناسبة خاصة فيما يتعلق بالعوامل المساعدة على تقديم 


خدمات افضل. 
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6- ستكون الدراسة مفيدة لصنع السياسات من قبل السلطات في ليبيا التي هي المسؤولة عن تطوير القطاع المصرفي 
ف ليبيا. 


0 ك1 
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